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El desarrollo de la presente investigación tiene como finalidad analizar la relación 
entre la calidad de servicio y fidelización de los clientes de la Agencia de Viajes 
y Turismo Laly Tours EIRL de la ciudad de Trujillo año 2016, es una investigación 
correlacional de diseño no experimental y de corte transversal. Se utilizó la 
técnica de encuesta para obtener la información correspondiente y poder 
desarrollar los objetivos propuestos, por ello se empleó dos cuestionarios 
estructurados y validados, los instrumentos fueron aplicados a una muestra 
aleatoria de 384 clientes. Concluyendo que el índice indica una correlación 
directa positiva baja de 0,278 entre las variables Calidad de Servicio y fidelidad 
del cliente. 
















The development of the present research has the purpose of analyzing the 
relationship between the quality of service and the loyalty of the clients of the 
Travel and Tourism Agency Laly Tours EIRL of the city of Trujillo in 2016, is a 
correlational research of non-experimental design And Cross Section. The survey 
technique was used to obtain the corresponding information and the development 
of the proposed objectives. For this reason, two structured and validated 
questionnaires were used. The instruments were applied to a random sample of 
384 clients. Concluding that the index indicates a positive direct correlation of 
0.278 between the variables Quality of Service and customer loyalty. 
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